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RESUMO

O objetivo desse artigo € buscar saber se as edslicias intrinsecas do SERVQUAL e do
SERVPERF sdo as responsaveis pela escolha dessesmientos de mensuracdo de
qualidade em servicos por parte da comunidade atea@&e Administracdo. Para tanto, foi
realizada pesquisa junto a amostra extraida da Baseald de artigos publicados entre os
anos de 2012 e 2021. O resultado mostrou que ha ptaferéncia pelo SERVQUAL em
detrimento do SERVPERF, e a andlise das justifiaatoferecidas pelos autores indicou que
essa preferéncia deriva tdo somente da popularidederimeiro instrumento. Como
conclusao, foi colocado que esse comportamentotegimer preferéncia pela permanéncia
em zonas de conforto metodoldgicas por parte degumadores de Administracdo, de forma
a aumentar as chances de aceitacao/publicacioslestedos.

Palavras-Chave Servqual. Servperf. Qualidade. Servicos.
ABSTRACT

The purpose of this article is to seek to knowhé# intrinsic characteristics of SERVQUAL
and SERVPERF are responsible for the choice oktiestruments for measuring quality in
services by the academic community of Administratido this end, a survey was conducted
with the sample extracted from the Emerald databéseticles published between the years
2012 and 2021. The result showed that there isear greference for SERVQUAL over
SERVPERF, and the analysis of the justificationferefl by the authors indicated that this
preference derives only from the popularity of firet instrument. In conclusion, it was
placed that this behavior would refer to the prafiee for staying in methodological comfort
zones by researchers in Administration, to increaeechances of acceptance/publication of
their studies.

Keywords: Servqual. Servperf. Quality. Services.

Rev. FSA, Teresina, v. 20, n. 2, &tp. 59-79, fev. 2023 www4.fsanet.conmevibta X985



Servqual e Servperf: Interesse Académico Internacial em Anos Recentes 61

1 INTRODUCAO

A investigacdo académica sobre Marketing de sesvppmle ser realizada de varias
formas, dependendo do objetivo do pesquisador. dasa lentes que tem sido (muito)
utilizada, impulsionada ha praticamente quatro digegor Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985), baseia-se na avaliagdo da qualidade peeqi®lo cliente. Essa trinca de autores
partiu do principio de que o objetivo final da pagdo de qualquer servico é conseguir
construir a percepc¢éao do cliente de que o seruigoete consumiu tem qualidade.

Na esteira dessa proposta, investigadores vémisagd@do para melhor entender o
que pode ser feito para garantir a construcdo demsapcao. Na base Google Scholar, em
junho de 2022 havia 1,73 milhdes de resultadossaabpelo termaervice quality quando
restringida ao quinquénio 2017-2021 (ja que essarnfenta de busca ndo permite usar os
meses como limites do periodo de pesquisa) o askulfoi de 119 mil referéncias,
significando média mensal em torno de 1.983 rexgistr

Muitos desses pesquisadores, seguindo orientagdtivisba, buscam avaliar o nivel
da satisfacdo dos clientes de servicos por meimeicdes quantitativas, por mais que se
saiba que a intangibilidade dos servicos e o emmelvto humano na sua prestagao —
principalmente quando se trata de servicos complexomponham dificuldades para tanto,
como ilustraram Abbasi-Moghadanehal (2019) e Javed e Liu (2018).

Assim, ja a partir de fins dos anos 1980 emergita fateratura sobre métodos de
avaliacao da qualidade dos servicos. Alguns deledaimentaram-se em modelos conceituais
produzidos para entender o processo de avaliaggmy em Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985); outros basearam-se na analise empiricaifementes setores do varejo, como em
Cronin e Taylor (1992), em Franceschini e Rossgi#®7) e em Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988).

Dentre os métodos que surgiram na esteira dessastigacdes, um tem se destacado
em termos de utilizagdo em pesquisas de Marketn@ERVQUAL. Desenvolvido por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991a, 1993, 1998ERVQUAL foi inspirado no modelo
conceitual previamente desenvolvido por Parasurardaithaml e Berry (1985). Nele, a
qualidade do servigo € avaliada calculando a diferedenominada de lacuna, entre o0 que o
cliente espera e o0 que ele realmente percebe.

Por seu turno, embora muito menos popular do qQUBERVQUAL, o meétodo
denominado SERVPERF também tem feito adeptos dasmeriacdo por Cronin e Taylor

(1992). Baseando-se no componente de percepcé® sdesempenho do servigo para medir-
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Ihe a qualidade, essa dupla de pesquisadores ppopERVPERF enquanto uma variante da
escala SERVQUAL que seria superior em pesquisadMadeketing sobre qualidade de
servicos. Isso porque, ao invés de se voltar aisg@a da lacuna existente entre as
expectativas e a performance do servico execufasla, 6tica do cliente, o0 SERVPERF se
concentra nas percepcbes dos clientes apenas am@msomo do servico. Assim, o
SERVPERF suprimiria as deficiéncias percebidas BR\BQUAL nos niveis conceitual e
operacional (BUTTLE, 1996), embora utilizando assmas variaveis e dimensfes desse
altimo.

Conforme continuam a ser desenvolvidas pesquisdtmdas a modelagem de
qualidade de servigo, novas propostas de formamefesuracédo da qualidade percebida do
servico podem ser encontradas na literatura de #dtracdo. Exemplos podem ser
encontrados em Akter, D'Ambra e Ray (2010), em Nar@012), em Whyte e Bytheway
(2017), em Gomez-Cruz (2019) e em Maghsoodi, Saghdtafezalkotob (2019). Mesmo
assim, o SERVQUAL e o SERVPERF seguem como os ma&los e conhecidos
(GHOTBABADI; FEIZ; BAHARUN, 2015), muito embora sejnotavel a preferéncia dos
pesquisadores pelo SERVQUAL — por exemplo, no acéavbase Emerald dos anos de 2012
e 2021 foram encontrados 153 artigos cujos resuraamm a palavra SERVQUAL, e tao
somente 13 com a palavra SERVPERF.

Algumas pesquisas tém buscado comparar ambos o®loapdazendo-lhes a
aplicacdo em um mesmo segmento de servico. Isdeifoj por exemplo, por Bayraktaroglu
e Atrek (2010), junto a amostra de estudantes dttuitdo de ensino superior, com 0S
resultados tendo mostrado que o ajuste do SERVQIdAduperior ao do SERVPERF. Teste
semelhante em termos de ambiente e de amostraf@ado por Rodrigues et al. (2011), que
verificaram que, ainda que moderadamente, amboslo®wdonvergiram nas categorias
estratificadas do nivel de qualidade do servicdiada

A luz dessas consideragdes, surge a seguinte qumsidliema: o que determina a
preferéncia pelo SERVQUAL em detrimento do SERVPHRFF parte dos pesquisadores
interessados em mensurar qualidade em servicoe8phsta a essa pergunta devera significar
o atingimento do objetivo desse artigo, que é busaiber se as caracteristicas intrinsecas de
cada ferramenta sdo as responsaveis pela suaaspothparte da comunidade académica
interessada na mensuragcédo de qualidade em servieos outras palavras, se essa escolha
seria meramente uma questao técnica.

A relevancia dessa investigacao reside em Waetaal (2021, p. 2), para quem “a

literatura sugere que o impacto de um artigo tampeéde depender de sua escrita” — ou seja,
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texto de facil entendimento teria maior probabdielale ser aprovado por pares do que aquele
que requer um maior esforco a compreensdo. Assatingimento do objetivo desse artigo
reforcaria — ou ndo — o0 raciocinio de que a capadedintrinseca de um instrumento
mensurador da qualidade de servicos seria menastampe do que a escolha por aquele cuja
reproducao contumaz facilitaria sua compreensagane de leitores, e, principalmente, de
editores e de avaliadores.
Para tanto, ele se divide em quatro secdes, alésadetroducéo: referencial tedrico,

aspectos do método, apresentacdo dos resultadossdaisa, e a secao final com reflexao

sobre os resultados, com conclusdo e com sugektdaturos estudos.

2 REFERENCIAL TEORICO

Definicdo seminal da qualidade do servico remetendparacao que um cliente realiza
entre aquilo que esperava de um servico e aquiboel@ julga que lhe foi efetivamente
entregue pelo prestador (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERR, 1985). Alternativamente,
qualidade do servico é uma forma de atitude, semabo julgamento global sobre a
superioridade do servico fornecido por uma orga@iaaPARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1988), apresentando-se como fonte de vamtagenpetitiva para uma organizacao
(CLEMES; GAN; REN, 2011). Vale notar, contudo, duealertas quanto a estas defini¢des;
por exemplo, para Lioet al. (2011) ndo existe uma definicdo universal de dadi de
servi¢co, porque o construto poderia assumir sicaiid diferente em diferentes indastrias,
sendo dependente do contexto.

Os modelos que se dispdem a estudar a qualidaskreos tém sido muito presentes
na literatura de Marketing, principalmente aposanss de 1980, conforme apontado por
O'Neill et al (1999). Por exemplo, Law, Hui e Zhao (2004) dedim elementos que
impactam a satisfacdo do cliente e sua relagdoasomtengbes comportamentais, enquanto
Brady, Robertson e Cronin (2001) mostraram queadicdade do servico impacta as intencdes
comportamentais por meio da satisfacdo do clieAtequalidade do servico aumenta a
satisfacao do cliente, o que reforca a fidelidaoe dientes e, por sua vez, leva a aumento dos
lucros (SZWARC, 2005).

Além disso, as expectativas dos clientes em relagipadrao do servico sofrem
influéncia de suas necessidades, de sua experiénteaior e da reputacdo do provedor.
Nesse contexto, a satisfacao do cliente dependexgestativas dos clientes e de como eles

percebem a qualidade do servico que realmente eeceQuando as experiéncias reais
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superam as expectativas do cliente, a percepcgoalamade do servico tende a aumentar, e
vice-versa. Simultaneamente, quanto maior for didagde do servigo, mais clientes novos
poderdo ser atraidos e retidos, e até mesmo cdpsuda concorréncia (PETRUZZELLIS;
D'UGGENTO; ROMANAZZI, 2006).

Mas talvez o aspecto mais singular da qualidaderestacao de servigcos advenha de,
ja ha quase trés décadas, impulsionada pela ibihdgde que os caracteriza, seu
entendimento e seu alcance terem sido consideradissimportantes do que os de produtos
fisicos (GHOBADIAN; SPELLER; JONES, 1994). Isso yawelmente explica o interesse
pela producdo de artigos empiricos — por exempaolhari (2009), Kang e James (2004) e
Carrillat, Jaramilo e Mulki (2007) — voltados paamportancia da qualidade do servigco para
melhorar o desempenho organizacional, ja que daare¢encdo de clientes e aumento da
produtividade e da rentabilidade, além de alavaasantencdes dos clientes de partilharem
suas experiéncias positivas com o0s prestadores. &silucdo € muito bem-vinda no
Marketing, porque, ao se consubstanciar na légicaimante de servico (VARGO; LUSCH,
2004), deixou para tras o viés imposto a pesquigdémica, quando das primeiras tentativas
no mapeamento da qualidade do servico, de fazérAolmse na percepcao da qualidade dos
bens fisicos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Dado o papel incontestavelmente essencial da qu@idle servico para empresas,
houve a necessidade de se chegar a sua mensussgidevou Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985) a inicialmente definirem 10 dimenséa&santes na formacéo das percepcdes de
qualidade de servico — confiabilidade, responsdeégacompeténcia, acesso, cortesia,
comunicacao, credibilidade, seguranga, compreerwdnécimento do cliente, e tangiveis —
gue foram, posteriormente , refinadas pela mesnmgatrde autores trés anos depois
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988) para apenascb dimensfes: tangiveis,
confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia

Ademais, é importante ressaltar que a percepcapuaeade do servico € anterior a
satisfacdo do cliente (STORBACKA; LEHTINEN, 2001; AGBGER; SWEENEY;
JOHNSON, 2007), entendendo-se satisfacdo como dimssto de prazer ou de
desapontamento quando um cliente compara a peelpcdesempenho de um servico ou
produto com as suas expectativas anteriores (OL|MER1; TSE; WILTON, 1988). Os dois
construtos ndo se confundem, apesar de intimamegddos e de ambos envolverem
comparacao entre expectativas e o que se revedbuorgue explicaria por que Wang and
Shieh (2006) sugeriram que, a excecado da respdadej as demais dimensdes do

SERVQUAL teriam efeito positivo significativo natsfagcdo do usuario de um servico.
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Contudo, h& autores que entendem que a relac@®satisfacdo do cliente e as dimensdes da
qualidade dos servigos pode ser complexa — por gredamal e Naser (2003) e Baumann et
al. (2007) constataram que nado existe relacdo fwigtiva entre satisfacdo do cliente e
aspectos tangiveis do ambiente de servico, enqhdengi (2009) diz que a capacidade de
resposta e o oferecimento de garantias séo fatopestantes para a satisfacdo do cliente.

Vale notar, ainda, uma extensao relevante no delaatelacdo causal entre percep¢ao
de qualidade e satisfacédo do cliente de servigesygmete a qual destes dois elementos teria
impacto direto na fidelidade do cliente. J& nossat@90, Cronin e Taylor (1992, 1994) se
debrucaram sobre esta questdo, havendo duas esrte@sicas para o estudo cientifico a
respeito. Uma delas se dirigiu a ligacdo diretaeequalidade de servico e fidelidade do
cliente (HEADLEY; MILLER, 1993; BOULDING et al., ¥B), enquanto outra — mais
recente — prefere mostrar que a satisfacdo doteliéesempenha papel mediador entre a
qualidade percebida do servigo e a fidelidade dotd (ILIAS; PANAGIOTIS, 2010).

Tendo entendido que as avaliacbes da qualidaddeaah servico séo realizadas com
base na forma como as experiéncias do recebimengerdico satisfazem as expectativas do
consumidor sobre estas dimensdes, Parasuramahaiéie Berry (1988) mediram cada um
desses cinco atributos como um intervalo entre aapeas e desempenho, ou
desconfirmacao, das expectativas, batizando oumsinto como SERVQUAL. No entanto,
Cronin e Taylor (1992) argumentaram pela inadequalg tal medicédo; para eles, seria
necessario desconsiderar os componentes das dr@ectda avaliacdo da qualidade do
servico, com essa qualidade s6 devendo ser madittada a percepcdo. Na esteira dessa
proposta, surgiu 0 SERVPERF, alternativamente d\E&RJAL.

2.1 Servqual e Servperf

O SERVQUAL é uma escala de itens mdltiplos para imead percepcdes dos
consumidores, baseada no conceito de qualidadeslpeac que é o julgamento dos
consumidores sobre 0s servigos que receberam. 9o gaalidade percebida é definida como
o julgamento dos consumidores sobre a exceléncisuparioridade geral de uma entidade
(ZEITHAML, 1987); ou seja, € diferente da qualidalmominada como objetiva por Garvin
(1983) e por Hjorth-Anderson (1984), porque é uarenf de atitude. Sendo assim, relaciona-
se em parte com satisfacéo, resultando de uma cagdwade expectativas com percepcoes
de desempenho, decorrendo de uma comparacéo de asgonsumidores percebem que as

empresas oferecem com suas expectativas sobreas gmepresas devem oferecer.
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No modelo de lacunas de qualidade de servico dekatdw por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), qualidade percebida deiseré definida como o grau e a direcédo
da diferenca entre as percepcfes e as expectatosssonsumidores. Nesse modelo, a
qualidade percebida do servico poderia ser detadnipor meio da medicdo da diferenca
entre as classificagbes dos consumidores quarsioedspercepcdes a respeito da qualidade de
Servigo e suas expectativas sobre essa mesmaaglaalidesignando-se a primeira por P e a
segunda por E, a qualidade de servico seria opgtiadiferenca entre P e E. Assinsanre
da lacuna seria avaliado de acordo com um paradignueesconfirmacao: se P é maior que E
significa que houve "desconfirmagao positiva"; ePs®r menor que E significa que houve
"desconfirmagéo negativa".

A escala do SERVQUAL foi elaborada por ParasuranZaitham| e Berry (1988)
com base em estrutura com cinco dimensdes de gdalide servico que pode ser adaptada
para atender as exigéncias de qualquer tipo dégseque se deseje avaliar: confiabilidade,
responsividade, segurancga, empatia e tangibilidadsim, seria "uma escala concisa, de
varios itens com boa confiabilidade e validade, gsievarejistas podem usar para entender
melhor as expectativas de servico e as percepgigsahsumidores, e, como resultado,
melhorar o servi¢co" (p. 30).

As lacunas entre o desempenho e as expectativasesfidas utilizando escala de sete
pontos Likert em instrumento de pesquisa originabmeomposto de 22 itens, estruturados a
partir dessas cinco dimensdes, e cuja redacaalifiai melhorada e acrescentada de mais
dois itens por Parasuraman, Zeithaml e Berry (129@bquestionario utilizado na aplicacao
contém duas secdes, tendo a primeira delas 22rae®és que identificam as expectativas
gerais em relacdo ao servigco que foi recebidogarsta secdo é formada por 22 declaracdes
que medem a percepcdo do consumidor relativamernjeabdade desse mesmo servico
recebido.

J& 0 SERVPEREF foi proposto por Cronin e Taylor @)3®nsiderando o desempenho
como o Unico fator que precisa ser medido parabag@o da qualidade do servico. No caso,
esses autores argumentaram que a qualidade dooséruima atitude do consumidor e que o
desempenho do servico — ou seja, 0 servico peeb@a Unica medida de qualidade de
servigo, a qual antecede a satisfacdo do consunfideim, o SERVPERF se propbe a medir
o desempenho utilizando as mesmas cinco dimensd8&RVQUAL, mas sem considerar a
diferenca entre expectativa e percepc¢ao, que seadesse Ultimo.

Adeptos da escala SERVPERF argumentam, por exenppoela teria “uma melhor
capacidade do que a SERVQUAL para explicar a vaoiaga satisfacdo do cliente em
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diferentes contextos industriais” (LAW, 2013, p3R3considerando a “abordagem genérica
[do SERVQUALe sua limitacdo nas dimensfes de qualidade, epdtam na excluséo de
importantes determinantes de qualidade do sere@op o produto do servigco e o elemento
nao-humano da entrega do servi¢co” (p. 233-234)re0eritica vem de Mahmoud e Khalifa
(2015), para quem o SERVPERF é menos tendenciosoogBERVQUAL e apresenta
maiores confiabilidade e validade, sendo mais eaftei ndo s6 porque reduz em 50% o
namero de itens avaliados como também porque “captwerdadeira esséncia da qualidade
percebida do servigo” (p. 5). Por sua vez, Sohkiasan (2021) entendem que o SERVPERF
€ capaz de esclarecer mais variagdes na qualidadiedgp servico do que 0 SERVQUAL

Ha, ainda, eventuais estudos que se propdem adamgraracdes diretas entre ambas
as escalas. Exemplo recente é o de Shafei, Watburgher (2019), para quem o melhor
meétodo para mensurar a qualidade dos servicosudie €80 SERVPERF com os atributos de
gualidade especificamente calibrados em suas tesmeamportancias a esse segmento; essa
versao seria superior tanto ao SERVPERF sem ebseagam como ao SERVQUAL com e

sem essa calibragem.

3 METODOLOGIA

A amostra da presente pesquisa foi obtida junt@se bnternacional de peridédicos
Emerald, tendo em vista sua facil acessibilidadeaeelevada reputacdo enquanto repositorio
de trabalhos cientificos da area de Administragg@@ndo assim, em junho de 2022 foi
realizado levantamento nessa base, buscando-seoppurnals ali existentes publicados
entre os anos de 2012 e 2021, aqueles que tivessmrmo SERVQUAL ou o termo
SERVPERF nos respectivos resumos.

A opcéo apenas pelos artigosjdernals deveu-se a sua dependéncia a avaliagao por
pares, que ou nao ocorre nas demais op¢des deigresgssa base (como o conteudo de
livros), ou ocorre, mas com objetivos diferenteguddes inerentes a avaliacdo de artigos
cientificos (como em estudos de caso). Partiuegamto, do principio de que a avaliagdo por
pares de artigos cientificos seria rigorosa a patocontestar a escolha de métodos de
pesquisa, o que eventualmente poderia funcionao aomfiltro a reproducéo, por parte dos
autores, de instrumentos de obtencdo de evidédadss sem maiores criticas quanto a sua
real pertinéncia aos objetivos pretendidos.

A opcdo pelo periodo de 2012 a 2021 deveu-se aoope8soal da autora por

enquadrar o periodo em um decénio — como formabtier mumero de observacdes que
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garantisse a validade do estudo — e que esse dossEs recente possivel para garantir a
contemporaneidade ao retrato das opc¢des dos padores de Administracdo voltados a
mensuracao da qualidade em servicos. Como o udimocompleto que se tinha a época era
2021, chegou-se ao periodo definido.

A opcao pela procura dos dois termos no resumoadaps deveu-se ao motor de
busca da base Emerald ndo oferecer a opcédo degmtzhave, e ao fato de que o resumo
deve conter as palavras-chave “com o intuito detenam foco do artigo e aumentar a
probabilidade de o artigo ser encontrado pelos restde busca que usamos ha pesquisa
bibliogréfica” (SERRA; FERREIRA, 2014, p. 5).

Os artigos foram baixados e lidos para se enterglporqués da escolha — ou da néo
escolha — pelo SERVQUAL e pelo SERVPERF.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Resultados para os artigos com o termo SERVQUALO resumo

No caso dos artigos com a palavra SERVQUAL nosmesu eles totalizaram 153, e
sua leitura indicou que se enquadravam em seis, tquga distribuicdo quantitativa encontra-
se no Quadro 1:

e Tipo 1: o instrumento escolhido foi utilizado paoperacionalizar informacdes
colhidas em pesquisa empirica sobre qualidade eiigag nesse caso, foi buscado o
porqué dessa escolha.

» Tipo 2: o objetivo era criticar a capacidade dess&sumentos/de suas dimensdes de
medir qualidade em servicos.

» Tipo 3: o objetivo era propor/usar um instrument rdedicdo da qualidade em
servigos alternativo ao SERVQUAL ou ao SERVPERFuma versdo modificada
deles, justificando-se o porqué dessa proposta desss

* Tipo 4: o objetivo era usar as variaveis do SERVQUAI do SERVPERF como
insumo para estudos académicos sobre a qualidaeckbjpa de servigos.

* Tipo 5: o objetivo era fazer ou uma revisdo derdilgra a respeito do uso do
SERVQUAL ou do SERVPERF em pesquisas académicas.

» Tipo 6: o objetivo era realizar algum tipo de ddsdmento a partir do SERVQUAL
ou do SERVPERF.
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Quadro 1 — Quantidade absoluta e respectiva partipacéo percentual de cada tipo de
artigo com a palavra SERVQUAL no resumo encontradma amostra

Tipo de artigo Quantidade absoluta Participacdo
percentual
Tipo 1 131 85,6%
Tipo 2 1 0,63%
Tipo 3 16 10,5%
Tipo 4 1 0,63%
Tipo 5 3 2,01%
Tipo 6 1 0,63%

Fonte: Elaboragéo propria

Dentre os 131 que usaram o SERVQUAL para operaazananformacdes colhidas
em pesquisa empirica sobre qualidade em servigpivestigado o porqué dessa escolha
preferencial na amostra, o que indicou que 110ediss fazé-lo por entenderem que a
popularidade desse instrumento justificaria seu 8o seja, 84% usaram esse argumento,
enquanto os demais ndo apresentaram argumento alguque faz supor que tenham usado
esse instrumento pdéfaulta partir daquilo que observaram entre seus peeds.notar que,
parecendo ser o que justifica a preferéncia do SBERAL a qualquer outra ferramenta,
alguns autores fizeram alusédo ao fato de ele der @ioneiro na medicdo de qualidade em
Servicos.

A segunda maior identificagdo dos tipos na amdstoa com o Tipo 3. Apenas um
dos 16 artigos que ali se enquadraram deixou dicex que buscava ao propor/usar um
instrumento de medicdo da qualidade em servigcesalivo ao SERVQUAL ou uma versao
modificada dele; nos 15 outros os motivos forareegglintes:

1. Propor uma nova abordagem para avaliar sete lacet@sninadas na implementagéo
do Modelo da Fundagdo Europeia para Administragi@dalidade com base nos
conceitos do modelo de lacunas de qualidade deiceser® da abordagem
SERVQUAL.

2. Medir as percepcdes de qualidade de servico relsttahto pelos usuarios quanto
pelos gestores dos centros de saude por meio dalaissscala HEALTHQUAL
adaptada da escala SERVQUAL ao contexto dos cetdreatide primarios.

3. Oferecer umframework inédito para avaliar a qualidade do servico pdligm
relatérios de acidentes de transito, combinandoodeto SERVQUAL com uma
decisdo multicritério baseada em analise de andlisma abordagem de analise de
classe latente.

4. Integrar o SERVQUAL no Quality Function Deployme(@FD), técnica de

implantacdo de funcdes capaz de fornecer as emspuesa melhor compreensao das
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10.

11.

12.

13.
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expectativas dos clientes, para definir os fatdeesucesso a melhoria da qualidade na
industria téxtil.

Aumentar o nivel de desempenho do SERVQUAL por nieicdesdobramento da
relagdo entre a qualidade do servico e o nivel deerdpenho dos bancos
convencionais e islamicos para além do que jadotariormente realizado utilizando
essa ferramenta.

Focalizar a andlise da experiéncia do cliente, falta ao SERVQUAL enquanto
mensurador da qualidade do servico, mesclandotrasoferramentas de coleta de
dados.

Estender o0 modelo SERVQUAL ao ARTQUAL, ferrameritaraativa de medicédo da
gualidade em pesquisa artistica baseada em trésrfmeias e cenarios diferentes
(salas de concertos, salas de teatro e galeriadaje

Integrar o SERVQUAL ao modelo Banking Service QualBSQ) para melhorar a
capacidade do primeiro de captar todas as dimerddeagialidade do servico dos
bancos de varejo em Gana.

Usar o EAuQUAL, versdo modificada da SERVQUAL meevicos de educacéo, para
determinar a lacuna de qualidade na educacdo etdioges) institutos publicos de
educacéao.

Usar versdo modificada do SERVQUAL para avaliarafipsionalismo no estudo da
qualidade de servicos e a satisfacao do clieniatasia.

Combinar o SERVQUAL com o modelo de Kano, com o lQuaFunction
Deployment e com o Problema da Mochila de otimiaagc@mbinatéria, para
identificar a combinagéo Otima das atividades ddeieade valor pelas quais, sob
restricdes orgcamentarias, a qualidade, o valosfeado para os clientes e a vantagem
competitiva da empresa seriam simultaneamente maelbs.

Propor modelo de mensuracédo de qualidade alteonatvSERVQUAL devido a: 1)
variacdo de circunstancias de prestacdo de semvieemo quando se trata de apenas
um Unico servigo, ja que os encontros de servigiosestos de forma diferente por
diferentes tipos de sujeitos com diferentes nedades, diferentes expectativas e
diferentes preceitos culturais; 2) complexidade diggendéncias e das relacdes entre
os atributos de qualidade de servico, que ndo sademente sdo redutiveis a um
Unico conjunto de atributos; e 3) necessidade dermaidado na medicdo da
gualidade do servico, melhor usando as tecnoladgamformacéo e as técnicas de
gerenciamento de informacao disponiveis.

Sugerir modelo modificado a partir do E-SERVQUALeqpropde aumento da
fidelidade do cliente em relacdo a qualidade deigebancario pela Internet através

da satisfacéo do cliente no Paquistéo.
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14. Combinar os modelos SERVQUAL, CARTER e PAKSERYV parapor modelo de
medicao de qualidade do servico em determinadgstassda Indonésia.

15. Medir e identificar fatores relevantes relativasadisfacdo dos usuarios de bibliotecas
com base em instrumento construido a partir do SBRAL, do LIBQUAL e do
BIQUAL.

A terceira maior identificagdo dos tipos na amoBtau com o Tipo 5, remetendo a
trés revisdes de literatura a respeito do uso danfentas de medicdo de qualidade em
servicos incluindo o SERVQUAL, respectivamente eaftbs nos segmentos de
telecomunicacgfes, ensino superior e saude. Valgr mpte os resultados indicaram que o
SERVQUAL é a escala mais amplamente aceita nodm&msino superior, € que, no caso do
segmento de saude, os instrumentos verificadosiraoh os especificos HEALTHQUAL,
PUBHOSQUAL e HOSPITALQUAL.

Os Tipos 2, 4 e 6 apresentaram apenas um artigeaéraglo. No caso do Tipo 2, ele
mescla caracteristicas do Tipo 5, jA que os autod@s se dispuseram a criticar o
SERVQUAL, mas sim a mapear criticas existentes iteaatura pertinente. O artigo
enquadrado no Tipo 4 teve como objetivo medir did@de de servicos de saude usando
indicadores dos instrumentos SERVQUAL, PAKSERV eRTER adaptados a perspectiva
muculmana da Shariah. Finalmente, o artigo engdadrna Tipo 6 estimou a elasticidade das
dimensdes do SERVQUAL.

4.2 Resultados para os artigos com o termo SERVPERT® resumo

No caso dos artigos com a palavra SERVPERF nosneesueles totalizaram 13,
dentre eles, quatro também continuam o termo SERMQUportanto ja tinham sido
examinados na subsec¢ao 4.1. Em seguida, foi olskeqree um dos artigos continha erro: em
seu resumo havia a palavra SERVPERF, mas sualeguelou que, na verdade, fora usado o
instrumento SERVQUAL. Finalmente, dentre os oitstartes foi verificado que um apenas
mencionara o SERVPERF no resumo sem té-lo utilizgdgue a intencdo dos autores foi
explorar o uso da escala de mensuracdo de qualida@asino superior Higher Education
Performance, que é baseada no SERVPERF e repas@eaia sigla HEAPERF.

Com isso, sobraram apenas sete artigos para adalisso do SERVPERF. Dentre
eles, cinco enquadraram-se no Tipo 1 e dois no Bip@entre os primeiros, trés sao
explicitos em justificar a escolha do instrumerdmas argumentos de que ele seria melhor

do que o SERVQUAL a) para explicar a variagdo resfagdo do cliente em diferentes
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contextos industriais, b) por ser menos tendenctosy maiores confiabilidade e validade, e

3) por ser capaz de esclarecer mais variacOesat@age geral do servico.

5 Discusséao dos resultados e conclusao

O SERVQUAL goza de ampla preferéncia frente ao SERRF, com a maioria
daqueles que o escolhem nédo se preocupando encdoumaa explicacao técnica de por que
o fazem — apenas sua popularidade seria suficemeanto justificativa. Assim, trata-se de
processo que se retroalimenta, aparentemente senhaja a preocupacado em criticar o
instrumento, o0 que explica o porqué da granderdig&ntre o uso desse instrumento e 0 Uso
do SERPERF.

Essa passividade parece se incluir na preferéral@m gpermanéncia em zonas de
conforto metodolégicas por parte dos pesquisaddesAdministracdo, comportamento
diagnosticado e criticado por parte de pesquisaderme editores de revistas académicas da
area — ver, por exemplo, Bartunek, Rynes e Ire{2666), Bramberger e Pratt (2010), Miller,
Taylor e Bedeian (2011), Birkinshast al (2014) e Hallgren, Rouleau e De Rond (2018).

Por seu turno, ser conhecido e utilizado por muitis evita que o SERVQUAL seja
alvo de propostas de adaptacdes a segmentos ecosdespecificos — por exemplo, as areas
de saude, educacional e policial — como de refimémse Esses ultimos podem ser, inclusive,
sofisticados, como aquele que propde mesclar o SEAL a outras ferramentas de coleta
de dados para incluir a experiéncia do cliente swdruicdo do servico, cuja qualidade sera
mensurada, e aquele que se refere a meandros ulto et servicos. Tal foi o caso de
refinamento proposto no caso de encontros de ssr\egjas particularidades ndo teriam feito
parte da constru¢cdo do SERVQUAL, deixando-o incetopl

Também dignos de nota séo estudos que mesclam Y@@ERL a mais de um outro
instrumento, com intuitos muito especificos. Umsessestudos declara que pretende propor
modelo holistico capaz de sustentar a busca pellaoriee na qualidade de empresas que,
respeitando restricbes orgcamentarias, simultandant&sejem aumentar o valor transferido
aos clientes assim como sua vantagem competiti@eg tanto, os autores combinam o
SERVQUAL ao método de gestdo de qualidade Kanerrarhenta sistematica de melhoria
continua nomeado Desdobramento da Funcdo da Qimlidaao problema de otimizacéo
combinatoria denominado Problema da Mochila.

Outro estudo apoiado em método complexo mede #@gdal do servico de saude em

pais mugulmano sob a perspectiva do sistema joribcsla denominado Sharia, mesclando
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0 SERVQUAL aos modelos CARTER e PAKSERV. A siglaRIER refere-se as palavras
em inglés compliance, assurance, reliability, tangibles, ethyae responsiveness —
respectivamente traduzidas comonformidade, garantia/certeza, confiabilidadegiagis,
empatia e capacidade de resposta - que Othman B @@@1) definiram como dimensdes a
mensuracdo da qualidade percebida em servicoscéivas em bancos islamicos. Ja a sigla
PAKSERYV foi proposta por Raajpoot (2004) para madjualidade em servigos em culturas
ndo ocidentais, utilizando escala culturalmentesiseh com trés das dimensbes do
SERVQUAL - tangibilidade, confiabilidade e garafdéteza — tendo recebido o acréscimo
de trés outras: sinceridade, formalidade e perzagaio.

Enquanto toda essa atencado é dedicada ao SERVQUBERVPERF tem poucos —
mas convictos — adeptos, que o defendem por emtandeom base em referéncias de
pesquisas académicas além daquela de seus cri&tores e Taylor (1992), que seu alcance
empirico é superior ao do SERVQUAL.

A amostra aqui estudada e o método usado nessdogstumitem sugerir, como
resposta a questdo-problema proposta, que os padqtes de qualidade em servicos
preferem o0 SERVQUAL ao SERVPERF porque o entendemoccaminho mais seguro no
que tange a expectativa de aceitacdo/publicacdo guaditores e a avaliadores, e ndo porque
seria mais adequado a mensuracdo da qualidadereigose Sair domainstreampode ser
visto como um risco importante em ambiente de el@wmmpeticdo ditado pelo principio do
publish or perishEm outras palavras, a presenca contumaz do SERVQidAlteratura lhe
retroalimentaria o uso.

Essa sugestdo é interessante porque tangencieuasiie veiculada pela academia nos
altimos anos quanto a necessidade de uma maionaritade por parte dos autores de
Administracdo nos mais diversos aspectos da pesqigstifica. Isso pode ser verificado nos
apelos de editores deurnals qualificados, iniciados ha mais de uma décadanéaahoje
presentes (BRAMBERGER; PRATT, 2010; PLOYHART; BARNBK, 2019; VAN
HEERDE et al., 2021), para que os autores saiamoda de conforto e diversifiguem os
sujeitos estudados e os métodos utilizados — dsticnjas raizes parecem alinhar-se as tantas
revisbes pelas quais ultimamente vém passandorapegéivas dos negocios em geral no
mundo, principalmente apés a epidemia de COVIDHALLGREN; ROULEAU; ROND,
2018; BRAMMER; BRANICKI; LINNENLUECKE, 2020).

O presente estudo apresenta a limitacdo 6bviaidafaramostra estudada, originada

de apenas uma base de dados e contida em perimimidado de anos. Futuras pesquisas
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que expandam essas limitacdes podem verificar sasooonclusdes se apresentem, o que

significaria um ponto de partida a interessantésids epistemoldgicos.
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